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La presente investigación tuvo como objetivo terminar las Propiedades 
Psicométricas del Inventario Burnout de Maslach en los trabajadores de dos 
Empresas de Trujillo, el tipo de investigación fue Tecnológica, la muestra se 
conformó por un total de 356 trabajadores. Para ello se aplicó el Inventario Burnout 
de Maslach – Servicios Generales (MBI- GS). Se encontró que existe una 
consistencia interna de .87 en la escala de agotamiento emocional, .64 en la escala 
de cinismo y .79 en la escala de eficacia profesional, obteniendo puntajes altos y en 
la validez de constructo se obtuvieron puntajes por encima del .20, encontrando que 
el Inventario Burnout de Maslach-GS es válido y confiable para los trabajadores de 
dichas Empresas  en el 2015. 
















The objective of the research was to determine the Pychometric Properties of the Maslach Burnout 
Inventory in workers of two companies in Trujillo, the kind of research was Technology, the sample 
comprises a total of 356 workers. We applied the Maslach Burnout Inventory - General Services 
(MBI-GS). We found that there is an internal consistency of .87 in the emotional exhaustion scale, 
on the scale of .64 and .79 on the cynicism scale professional effectiveness, and obtaining high 
scores in the Construct validity score of higher than .20, finding that Maslach Burnout Inventory-GS 
is valid and reliable for workers of these companies in 2015 










1.1. Realidad Problemática 
  
El síndrome de burnout, considerado como una molestia de riesgo profesional, 
origina deterioro del bienestar mental del trabajador en la cual presenta síntomas 
físicos, psicosomáticos, emocionales y conductuales. (OMS, 2005) 
 
En otras palabras este síndrome se precisa como un efecto del estrés desarrollado 
en el entorno profesional, compuesto por actitudes y sentimientos nocivos hacia los 
individuos que los rodea dentro de este entorno, así como por la experiencia de 
descubrirse agotado emocionalmente. Se presenta comúnmente en los 
trabajadores que laboran en empresas que prestan servicios de atención y servicio 
al cliente, en contacto directo o indirecto con clientes u otras personas. 
 
Podemos decir que el Síndrome de Burnout es un deterioro o desgaste que se 
presenta en el entorno laboral donde los trabajadores están sometidos a un estrés 
emocional a nivel crónico, cuyos características primordiales son: mental, físico,  
actitudinal en relación hacia los demás que desencadena una serie de emociones 
de insatisfacción propia con las labores que se realizan dentro de su medio. 
  
La gestión realizada en las empresas de telemarketing pone la existencia de una 
sobrecarga laboral según indicadores de productividad y calidad, en la cual existen 
estímulos y recompensas, todo esto dentro de un contexto laboral favorable. Esto 
permite una adecuada relación entre todos los trabajadores y clientes de una misma 
empresa; favoreciendo el desarrollo empresa, trabajador y cliente. Sin embargo, 
muchas realidades como la nuestra, discrepa de alcanzar un buen entorno laboral 
favorable rompiendo con esta relación originando un riesgo para el trabajador 





Esto hace que los trabajadores estén más expuestos a las limitaciones y 
adversidades que puedan impedirles cumplir con sus objetivos personales y por la 
empresa. Este hecho hace que la presión a la cual están sometidos los trabajadores 
genere un determinado nivel de estrés debido a las exigencias que se impone para 
cumplir sus labores dentro de la empresa en la cual están. 
 
En cuanto al marco teórico, cabe mencionar que existen diversos autores que 
definen al síndrome de burnout. Entre ellos se tiene a Freudenberg (1974, citado en 
Carlin y Garcés de los Fayos, 2010), lo define como emoción de fracaso con 
existencia de agotamiento y sentimientos de incompetencia frente a sus actividades, 
que es resultado de una sobrecarga laboral. 
 
Thomaé, Alaya y Sphan y Stortti (2006, citado por Roth y Pinto, 2010) lo describe 
como consecuencia del estrés laboral en un nivel grave que perturba a personas 
que laboran atendiendo y ofreciendo servicios, originando síndromes de 
agotamiento emocional y agotamiento físico hasta llegar a las relaciones 
complicadas interpersonales.  
                                                                                                                                                                                                                                                                             
Definición que ha sido mejorada por Maslach y Jackson (1986, citado por Barraza, 
2011), consideran que es un problema psicosocial, producto de un estrés crónico 
que se caracteriza por la cotidianeidad del trabajo, y posee tres grandes áreas.  
 
La primera área es el agotamiento emocional determinado por desaparición de 
voluntad y exaltación, el trabajador se siente agotado que ya no puede dar más de 
sí mismo en el ámbito afectivo; asimismo, la segunda área  de despersonalización, 
identificado por desarrollo de comportamientos negativos hacia las personas de su 
entorno (compañeros, clientes). Y finalmente el área de realización personal donde 
se aprecia que las probabilidades de éxito en el trabajo han desaparecido, 




autoestima; por lo general, perturba la productividad laboral sobre la base de una 
autoevaluación que realiza el trabajador. 
 
Entre los instrumentos para evaluar el síndrome de burnout, se encuentra el 
Cuestionario para la evaluar del síndrome de quemarse por el trabajo (CESQT), 
propuesto por Gil-Monte y Olivares (2011). Los resultados de confiabilidad 
obtuvieron valores superiores a .70, lo cual dice que este instrumento tiene 
propiedades psicométricas apropiadas para la evaluación del síndrome de 
quemarse por el trabajo en el ambiente de Chile. 
 
Además, en el Cuestionario Breve de Burnout (CBB) de Moreno, Bustos, Matallana 
y Miralles (1997), sus resultados obtenidos muestran una confiabilidad de .74 para 
la escala global. Asimismo, El análisis factorial realizado mediante técnicas de 
componentes principales ha proporcionado directamente dos factores, ambos 
factores explican conjuntamente el 54.5 % de la varianza. 
 
Por otro lado, desde esta perspectiva, fundamentalmente asistencial, se elaboró el 
MBI - Inventario de Burnout de Maslach  por Maslach, Jackson y Leiter, en el año 
1996, del cual se han perfeccionado tres versiones del MBI.  
 
La primera versión, Maslach Burnout Inventory- Human Services Survey (MBI – 
HSS), administrada para trabajadores del área de salud, está compuesto por tres 
áreas que evalúan la continuidad con que los trabajadores observan operciben las 
características del agotamiento emocional, la despersonalización y la realización 
personal en el trabajo.  
 
La segunda versión Maslach Burnout Inventory- Educators Survey (MBI – ES,), 
predestinada para trabajadores que laboran en el área de educación, mantiene la 




estudiante.  Y finalmente la tercera versión Maslach Burnout Inventory- General 
Survey (MBI – GS), está determinado para evaluar a profesiones no asistenciales. 
 
Esta última versión  conserva la estructura tridimensional del MBI-HSS no obstante 
el número de ítems se reduce a 16 y las áreas o subescalas se transforman con 
otros nombres; por ejemplo, cinismo (que substituye a la subescala de 
despersonalización), agotamiento emocional y eficacia profesional (substituye a la 
escala de realización personal). 
 
El Inventario de Burnout de Maslach, ha demostrado ser una herramienta útil que 
evalúa este síndrome, desde su primera versión, primordialmente en trabajadores 
que mantienen  un contacto directo con clientes, donde prestan servicios de 
atención el cual ha sido utilizado en anteriores investigaciones y en diversos 
contextos. 
 
En cuanto a los trabajadores de las empresas con rubro del  telemarketing, de 
quienes se dedican a brindar su servicio a diario, presentan una notable presión 
para realizar sus actividades y cumplir sus objetivos, en cuanto al tiempo y el ingreso 
que deseen generar, debido a la competencia existente, generando en estos 
trabajadores desarrollen niveles de estrés elevados, lo cual es aceptado y tomado 
en cuenta como algo normal y que forma parte del trabajo que realizan.  
 
Es por eso la importancia que nace en las organizaciones de contar con un 
instrumento que ayude a identificar si los trabajadores padecen o desarrollan este 
síndrome, sin embargo no se cuenta con un instrumento válido y confiable para este 
contexto. 
 
Además este estudio pretende establecer las propiedades psicométricas del 
Inventario de Burnout de Maslach – General Survey (MBI-GS), adaptándolo para el 




investigaciones ya que se contará con instrumento válido y confiable lo cual 
permitirá tomar medidas para la evaluación y prevención en colaboradores que 
corren el riesgo de caer en este síndrome. 
 
1.2. Trabajos previos 
 
Schaufeli et al. (1996), desarrollaron su investigación con 3312 miembros del 
personal de un hospital de atención médica terciaria, y 415 miembros del personal 
de un centro de salud mental residencial. Los resultados correspondientes a la 
confiabilidad por escalas; la subescala de Agotamiento Emocional obtuvo puntaje 
de .65, la subescala de Cinismo obtuvo puntaje .60 y la subescala de Eficacia 
Profesional obtuvo puntaje de .67. Además sus resultados de validez de constructo 
a través de una correlación interescalas, obtuvieron los siguientes puntajes las 
subescalas de Agotamiento Emocional y Cinismo (sus valores oscilan entre .44 a 
.61), las subescalas de Agotamiento Emocional y Eficacia Profesional que presenta 
valores negativos (sus valores oscilan entre -.04 a -.34) y finalmente los puntajes de 
las subescalas de Cinismo y Eficacia Profesional presenta un valor negativo más 
alto (sus valores oscilan entre -.38 a -.57). Por otro lado, se puede apreciar valores 
de las estructuras factoriales de los ítems, de donde de los 28 ítems de la versión 
original se redujeron a los 16 ítems cuya estructura factorial varía desde .51 a .89.  
 
Gil-Monte et al. (1999), realizaron la validez factorial de Maslach Burnout Inventory 
con una muestra fue de 559 profesionales de otros sectores. Se ejecutó el análisis 
factorial mediante sus elementos importantes y rotación varimax en la cual mostró 
4 factores. En el primer factor se aglomeran tres y cuatro ítems de la subescala de 
realización personal. Posteriormente se ajustó el análisis factorial a 3 factores, no 
obstante los ítems 6,12 y 16 se hallaban en más de una subescala. En la cual se 
obtuvo resultados en su confiabilidad y validez altas y positivas, esto indica que el 





Gil Monte (2002), realizó la investigación de validez factorial de la adaptación al 
Español del Maslach Burnout Inventory - General  Survey, se desarrolló en una 
muestra de 149 policías de Tenerife, España, a quienes se les aplicó  este 
intrumento. Se ejecutó el análisis factorial mediante elementos importantes y 
rotación varimax, obteniendo cuatro factores. En la cual se agrupan en el primer 
factor los ítems de la subescala eficacia profesional, en el segundo factor los ítems 
de la subescala de cinismo, en el tercer factor los ítems de la subescala de 
agotamiento emocional y en el cuarto factor dos ítems de la subescala de cinismo. 
Consecutivamente se ajustó el análisis factorial a 3 factores en la cual sus 
resultados de confiabilidad y validez obteniéndose puntajes de .70. El presente 
estudio mostró que se puede considerar válido y confiable el instrumento.   
 
García et al. (2007), realizaron el estudio validez factorial del instrumento MBI en 
una muestra de 136 trabajadores del Hospital Psiquiátrico Penitenciario en Sevilla. 
Se realizó el análisis factorial mediante los elementos importantes con rotación 
varimax el cual mostró cinco factores. Posteriormente se ajustó el análisis factorial 
a 3 factores, aunque los ítems 6,14 y 16 saturaban en más de una subescala. En 
sus resultados de confiabilidad y validez obtuvieron puntajes de .90. Los esultados 
prueban que el instrumento es válido y confiable. 
 
Álvarez (2007), realizó su investigación de Satisfacción y principios de depresión 
profesional en una muestra de Lima metropolitana conformada por 506 docentes 
universitarios, utilizando el Inventario de Burnout de Maslach. Todos los ítems 
fueron sometidos a validez de contenido utilizando criterio de jueces. Todos los 
ítems lograron coeficientes superiores a nivel de .01. El test mostró ser un 
instrumento válido y confiable. 
 
Barraza (2011), realizó la validación psicométrica en una muestra de 555 de 
estudiantes, se comprobó la confiabilidad utilizando el método de alfa de cronbach  




Sperman- Brown,  los resultados hacen posible identificar dos subescalas que 
manifiestan el 53% de la varianza general. La primera subescala manifiesta  los 
indicadores actitudinales de burnout,  la cual obtuvo de puntaje .87 en confiabilidad, 
en cambio la segunda junta los elementos latitudinales del burnout a cual obtuvo de 
puntaje .79 en confiabilidad. El presente estudio mostró que el instrumento es válido 
y confiable. 
 
Wilke, Román & Faúndez (2011), realizó el estudio de validez factorial, dicha 
exploración se llevó a cabo en una muestra chilenos profesionales de otras 
naturalezas laborales, esta estuvo conformada por 957 profesionales. Los datos 
fueron examinados mediante el análisis factorial, con los elementos importantes y 
rotación varimax. En el análisis factorial exploratorio se aclaró la extracción de tres 
factores. Donde se agruparon de la siguiente manera dentro del  primer factor se 
encuentran los ítems de la subescala de Agotamiento emocional, en el segundo 
factor se encuentra ítems de la subescala Realización personal y en el tercer factor 
se encuentran ítems de la  subescala de Cinismo. Los resultados mostraron una 
estructura factorial sólido con la distribución original. Los resultados de la 
investigación mostraron que esta herramienta es válido y confiable. 
 
Millán y D’Aubeterre (2012), identificaron las propiedades psicométricas del 
Maslach Burnout Inventory - General Survey (MBI-GS) se llevó a cabo en una 
muestra conformada por 233 participantes pertenecientes de Caracas de diferentes 
ocupaciones, la edad de los participantes oscilan entre 18 y 69 años. Los resultados 
revelan una confiabilidad de .84, y proponen la necesidad de excluir el ítem número 
1 para afirmar la validez de constructo del intrumento. Se determinó la validez de 
constructo  mediante el análisis factorial exploratorio prefijado en 3 factores, a través 
de la prueba de adecuación muestral de Kaiser-Meyer y Olkin obteniéndose una 
puntuación superior al criterio de .50. El presente estudio mostró que el instrumento 




Grados (2012) realizó una investigación con el propósito de determinar las 
propiedades psicométricas del Inventario de Burnout de Maslach - GS en los 
trabajadores de la empresa DUSAC – Cartavio, la muestra fue constituida por 103 
trabajadores. En los resultados se encontró que existe una confiabilidad de .83 en 
la subescala de agotamiento emocional, .650 en la subescala de cinismo y .87 en 
la subescala de eficacia profesional, obteniendo puntajes altos y en la validez de 
constructo se obtuvieron puntajes por encima del .20. Esto indica que el Inventario 
de Burnout de Maslach – GS es válido y confiable para ese contexto. 
 




Diferentes autores han definido el Síndrome de Burnout, citándose en la 
investigación de la siguiente. 
 
Freudenberg (1974, citado en Carlin y Garcés de los Fayos, 2010) es quien introdujo 
el término Burnout al círculo de la psicología en las organizaciones y que 
corresponde en términos coloquiales a “estar quemado”, haciendo referencia en la 
sensación de cansancio, desesperanza y ausencia de motivación por la actividad 
laboral que nace en los profesionales que laboran de forma directa con personas 
como consecuencia del continuo de trabajo. 
 
Pines y Kafry (1978, citado en Carlin y Garcés de los Fayos, 2010) definen el 
síndrome de burnout como un estilo general de cansancio físico, actitudinal y 
emocional. 
 
Dale (1979, citado por Bosquet, 2008) refieren al síndrome de burnout es el efecto 






Cherniss (1980, citado en Gil-Monte y Peiro, 1999) definen como los cambios 
nocivos a nivel personal que suceden a lo largo del tiempo en trabajadores con 
labores de grandes demandas. Está vinculado con los siguientes pasos: 
  
 Inestabilidad entre demandas laborales y recursos particulares 
 Respuesta vehemente determinada por ansiedad, tensión y fatiga. 
 Cambios en las actitudes y comportamientos del trabajador 
 
Edelwick y Brodsky (1980 citado por Gl Monte, 2004), definen al síndrome  Burnout 
como un deterioro progresivo del desinterés, falta de energía e impulsos existidos 
por los profesionales de servicio, como consecuencia de las diferentes situaciones 
laborales.  
 
Exponen cuatro etapas por las cuales pasa toda persona que padece el síndrome 
de burnout: 
 
 Exaltación, aumento de anhelos, energía exuberante y escasez de la noción 
de riesgo. 
 Inmovilización, que nace al no practicar las perspectivas originales; 
apareciendo la frustración. 
 Fracaso, surgen conflictos emocionales físicos y conductuales. 
 Apatía,  mecanismo de defensa ante la frustración 
 
Golembiewski (1988, Citado por Martinez, 2010), refiere al síndrome de burnout 
como no especial para las trabajadores asistenciales, sino que puede darse en 
trabajadores de diferentes áreas. También exponen que este síndrome es un 
progreso gradual,  secuencial en la cual el trabajador pierde la responsabilidad que 





Gil Monte (2007), plantea que es una réplica del estrés crónico que presenta el 
trabajador, se trata de una vivencia intrínseca conformada por emociones y 
comportamientos negativos hacia las personas que lo rodean y las labores que 
ejecuta el trabajador en su medio. 
 
Maslach, Jackson & Leiter (1996, Citado por Gil Monte, P.R. & Moreno, B., 2004), 
Definen al síndrome de burnout como una revelación frente a estresores crónicos a 
un horizonte personal y con relación a las labores que realiza, explícito en áreas 




Manassero  & Cols (2003, Citado por Martínez, 2010) menciona que en la década 
de los 80 es en donde el Inventario de Maslach comienza a difundirse rápidamente 
relegando al olvido a otros cuestionarios con los que en un principio competía en la 
evaluación del Síndrome del Quemado, en especial de Pines (1981), también se 
denominó Burnout Measure (BM). El uso de este último queda relegado.  
 
Las investigaciones de Maslach y Jackson están fragmentan en dos períodos. 
Primero delimitaron al síndrome de burnout con expertos que trabajaban en áreas 
de servicios y se utilizó el instrumento Maslach Burnout Inventory - Human Services 
(1981, 1986).  
 
Este instrumento, fue transcrito al español, validado por Gil Monte, P. (2002). El MBI 
es una herramienta que está constituido por 22 ítems que acumulan, en la cual sus 
respuestas están en relación a su responsabilidad laboral haciendo hincapié en sus 
emociones, inclinaciones y actitudes.    
 
Maslach y Jackson piensan que el síndrome Burnout es un constructo 




agotamiento emocional, despersonalización y realización personal, que desarrollan 
consecuencias a nivel alto, medio y bajo. Asimismo, con este instrumento se ha 
podido analizar los resultados en relación con la carrera que tiene el individuo, es 
decir existe puntuaciones de corte para los diferentes grupos como: trabajadores 
sociales, doctores, enfermeras, profesores, etc. El MBI fue aplicado a estas 
poblaciones donde se obtuvo una alta confiabilidad con alto nivel de validez sobre 
las tres áreas mencionadas.   
 
Estas tres áreas, en el estudio del año 1986, se obtuvieron puntuaciones altos en 
confiabilidad de .80 y puntuaciones altas en validez convergente. En relación a la 
confiabilidad por áreas se obtuvo puntajes de .90 en el área de agotamiento 
personal, .79 para el área de despersonalización y por ultimo .71 para el área de 
realización personal.   
 
Este es el instrumento empleado a nivel universal con respectivas áreas que 
formulan sus escritores para precisar este constructo del síndrome de burnout. En 
España, este instrumento fue traducido por Nicolás Seisdedos Cubero (TEA, 1987).  
 
Las investigaciones de Maslach y Jackson se prolongaron en 1996, en conjunto con 
Leiter y Schaufeli, quienes anunciaron una adaptación nueva del MBI. Sus 
supuestos están en un segundo periodo, en la que recalca que el síndrome de 
burnout está fuera del perímetro de las actividades humanitarias. Como resultado, 
se originó MBI - General Survey, (Schaufeli, Leiter, Maslach y Jackson, 1996).  
 
El MBI tiene una traducción concreta para trabajadores del área de educacion. En 
España fue traducido el MBI-GS al español y validado mediante la investigación 





El MBI - GS es utilizado en diferentes profesionales, en la nueva versión del 
instrumento, presenta 16 ítems y éstos recolectan información en relación con el 
trabajo.  
 
La simetría en las normas percentilares se cataloga de la siguiente forma: Percentil 
75 indica que existe un síndrome de burnout alto, Percentil 50 indica que existe un 
síndrome de burnout medio y Percentil 25 indica que existe un síndrome de burnout 
bajo.  
 
Estas calificaciones fueron investigadas en diferentes contextos, concluyendo los 
niveles del Síndrome de burnout son diferentes según el contexto, es decir no queda 




Bur (2003, citado por Bosquet, 2008), realizo un importante aporte sosteniendo que 
el síndrome de Burnout se discrepa por:  
 
 El carácter progresivo: necesita seis meses de tiempo desadaptativo que 
origine los primeros síntomas. Este síndrome va fluctuando con ímpetu 
voluble en cada individuo.  
 
 La Negación: tiende a dificultar la situación apreciándose una frustración a 
nivel personal y profesional.  
 
 Un período inalterable: en la cual si el individuo alcanza niveles altos del 
síndrome de burnout, lo que sucederá es que el individuo tiende a abandonar 






1.3.4. Signos y Síntomas del síndrome de Burnout 
 
Schaufeli, Leiter y  Maslach y Jackson (1996), refiere que el  Síndrome de burnout 
se agrupa en cuatro áreas sintomatológicas: 
 
 Psicosomáticos:  
Presenta signos y síntomas como: Alteraciones cardiovasculares, cansancio, 
dolores de cabeza, alteraciones en el colon, migrañas, ulceras, dolores 
musculares, alteraciones respiratorias y del sueño, dolores abdominales y 
menstruales, alteraciones dermatológicas, disfunciones sexuales, 
alteraciones gastrointestinales, entre otros. 
 
 Conductuales:  
Presenta signos y síntomas como: Alteraciones en la alimentación, consumo 
de sustancias, medicamentos y bebidas alcohólicas, tabaquismo e 
incapacidad para relajarse. 
 
 Emocionales:  
Presenta signos y síntomas como: Alejamiento con las personas que los 
rodean, deseos de abandonar el trabajo, impaciencia, irritabilidad, falta de 
motivación, baja autoestima, dificultades para prestar atención y 
concentración en lo que realizan, sentimientos de frustración profesional. 
 
 Defensivos:  
Presenta signos y síntomas como: niegan sus emociones, utilizan la ironía, 
muestra atención selectiva, desarrollo excesivo de hobbies, desplazamiento 









Maslach y Leiter (1988, citado por Forbes, 2011) refieren una serie de componentes, 
que inician desde la presencia de impresiones de cansancio emocional en la 
persona generando una actitud despersonalizada hacia las personas les presta 
servicios de atención, esto posteriormente lleva a disipar la responsabilidad laboral 
y a reducir la realización personal. 
 
Los componentes son nombrados por otros escritores, sin embargo no existe una 
semejanza en el orden como puedan aparecer. Esto conlleva a conmociones de 
arrepentimiento y culpa por el desequilibrio que ocasiona, promoviendo el amparo 
en el trabajo como se decía, llevando al síndrome de burnout a horizontes 
crecidamente comprometidos. 
 
Winnubst (1993, citado por Forbes, 2011) refiere al exuberancia de los procesos de 
las labores y consentimiento con normas rígidas que origina un contexto más 
expuesto al síndrome a diferencia de un contexto con burguesía, generalizando 
habilidades,  creatividad y autonomía.  
 
Para aquellos independientes orientados en el esquema de sus habilidades también 
son ocasionados por contextos donde se originen ambigüedades de rol, 
compromisos particulares o ausencia de una distribución activa. En todo tipo de 
estructura, el sostén social entre las personas que lo rodean es notable, sin embargo 
la ausencia  del apoyo social favorece el desarrollo del síndrome de burnout. 
 
Cherniss (1980, citado por Forbes, 2011) supone que el estrés laboral es un 
pedestal óptimo para el progreso de este síndrome de burnout, en la cual llega por 
intermedio del transcurso de adaptación psicológica entre la persona estresada y la 
labor estresante entre los elementos desencadenantes del síndrome a nivel 





 Presencia de elementos organizacionales donde obstaculizan la ejecución 
de las actividades del colaborador. 
 
 Nivelación entre las metas y valores del colaborador con los de la 
organización. Si no se consiguen las metas propuestas generaran 
impresiones de frustración en la que el propio colaborador, siendo uno de los 
motivos para desarrollar el síndrome. 
 
 Inexistentes esperanzas esta situación desarrolla niveles de estrés y 
frustración, en la cual es mayor, dependiendo el nivel de estimulación e 
personalización inicial del colaborador con la tarea otorgada. 
 
 Niveles inapropiados de autonomía, retroalimentación, desafío. 
 
Forbes (2011) considera que la definición de este síndrome se ubica en las 
relaciones que mantienen el colaborador, clientes y los mismos compañeros de 
trabajo.  
 
1.3.6. Consecuencias  
 
Las vivencias de estrés desatan la presencia de alteraciones fisiológicas, 
alteraciones cognitivo, alteraciones afectivas y alteraciones conductuales en la 
persona, además de generar efectos significativos para la empresa en la cual realiza 
sus actividades. 
 
Cooke y Rousseau (1984, citado por Gil Monte & Moreno, 2004), refieren que existe 





Entre las consecuencias a nivel personal enfatizan en la discapacidad para 
separarse de la responsabilidad laboral, dificultades del sueño, el bajo rendimiento, 
problemas gastrointestinales, dolores de espalda, de cuello y de cabeza, 
transpiración constante, taquicardia, náuseas, aumento de enfermedades 
respiratorias y virales, por otro lado el consumo de abuso de medicamentos, 
sedantes, consumo excesivo de cafeína, tabaco, alcohol. 
 
Salanova y Llorens (2008), mencionan tres tipos de Consecuencias: 
 
 Consecuencias para la organización 
 
Salanova y Llorens (2008) refieren que las consecuencias repercuten en las 
metas, objetivos, misión o visión de la organización originando la disminución 
de la satisfacción laboral, el absentismo laboral superior, el poco interés por 
las acciones laborales, desgaste de la aptitud de asistencia, el incremento de 
problemas o dificultades, incremento de la rotación laboral. 
 
 Consecuencias para la persona 
 
Golembiewski (1989, citado por Salanova, 2008), en una investigación 
realizada en Canadá, menciona consecuencias físicas personales: dolencia 
en el estómago, cabeza, espalda, huesos y  contracturas musculares.  
 
 Consecuencias sociales 
 
Salanova y Llorens (2008) menciona que las relaciones interpersonales fuera 
del contexto laboral, presenta actitudes negativas (no verbalizar, suspicacia, 
irritabilidad, etc) en la existencia del individuo en general. La baja calidad de 





1.3.7. Maslach Burnout Inventory (MBI) 
 
Ortega  y Lopez (2004), refiere que el instrumento MBI, es uno de los más 
empleados en diferentes investigaciones; constituido por 22 ítems que tratan 
de las emociones y comportamientos del trabajador y en relación a los 
compañeros, clientes y labores. Evalúa tres áreas planteadas por los autores 
principales, estás áreas son: agotamiento emocional, despersonalización y 
realización personal.  
 
Se supone que el síndrome de burnout es una variable incesante que se 
percibe en diferentes niveles. Esta herramienta ha confirmado un adecuado 
puntaje  de validez y confiabilidad que oscilan entre .75 y .90.  
 
Las exploraciones de Maslach y Jackson se prolongaron en 1996, en 
conjunto con Leiter y Schaufeli, quienes anunciaron una nueva adaptación 
del MBI. Sus supuestos están en un segundo periodo, en la que recalca que 
el síndrome de burnout está fuera del perímetro de las actividades 
humanitarias. Como resultado, se originó MBI - General Survey, (Schaufeli, 
Leiter, Maslach y Jackson, 1996).  
 
En esta versión está constituido por 16 ítems frente a los 22 ítems del 
instrumento original. Estos 16 ítems se distribuyen en tres áreas del 
instrumento, estas áreas son denominadas de la siguiente manera: 




1.3.8. Escalas que evalúa el Inventario de Burnout de Maslach 
 





 El agotamiento emocional:  
 
Maslach, Jackson & Leiter (1996, Citado por Buzzetti, 2005), Es la respuesta 
del trabajador frente a la labor que realiza, la relación esperada entre las 
demandas que el trabajo le asigna y las dificultades de salud pertenecientes 
con el estrés. 
 
 El cinismo o despersonalización  
 
Maslach, Jackson & Leiter (1996, Citado por Buzzetti, 2005), se refiere a una 
sucesión de comportamientos de aspecto taciturno, taciturno y/o negativo 
que surgen para protegerse del agotamiento o cansancio emocional.  
 
El Cinismo se expresa como actitud fría hacia los trabajadores y clientes, 
mostrando al trabajador como una persona cínica, distanciada, cargando con 
un bajo rendimiento de carácter crónico frente a los beneficiarios, empleando 
etiquetas generalizadas con incremento de su irritación y revelando 
notoriamente la pérdida de exaltación hacia su trabajo.  
 
Lo que quiere decir que representa la respuesta que distingue el 
experimentar el  síndrome de burnout, es la respuesta negativa, insensible o 
la excesiva falta de interés de las personas a ciertas actividades laborales. 
 
 Eficacia Profesional 
 
Maslach,  Jackson & Leiter (1996, Citado por Buzzetti, 2005), se considera 
un área independiente de las anteriores, implica sentimientos de incapacidad, 




respecto a la propia realización del mismo; en definitiva, implica respuestas 
negativas hacia uno mismo y al trabajo.  
 
Es un sentido de ineficacia o incapacidad que surge de la falta de recursos 
para realizar el trabajo, por ejemplo carecer de información crítica, 
instrumentos, herramientas o recursos,  tiempo para desarrollar el trabajo. 
 
1.4. Formulación del problema 
 
¿Cuáles son las propiedades psicométricas del Inventario de Burnout de 
Maslach en teleoperadores de dos empresas de Trujillo? 
 
1.5. Justificación del estudio 
 
La presente investigación tiene importancia por las siguientes razones: 
 
 Será útil como un antecedente de investigación una vez determinadas 
las propiedades psicométricas del Inventario de Burnout en la población 
seleccionada. 
 
 Será útil a los profesionales de psicología contar con un instrumento 
psicométrico con normas adaptadas a la realidad  de nuestro contexto 
para evaluar el Síndrome de Burnout. 
 
 Será útil para futuras investigaciones del Síndrome de Burnout en las 
empresas del Telemarketing. 
1.6. Objetivos 
 





 Establecer las propiedades psicométricas del Inventario de 
Burnout de Maslach en teleoperadores de dos empresas de 
Trujillo. 
 
1.6.2. Objetivos Específicos 
 
 Determinar la validez de constructo mediante la correlación ítem – 
test del Inventario de Burnout de Maslach en teleoperadores de 
dos empresas de Trujillo. 
 
 Determinar la validez de constructo mediante el análisis factorial 
del Inventario de Burnout de Maslach en teleoperadores de dos 
empresas de Trujillo. 
 
 Identificar la confiabilidad por consistencia interna a través del Alfa 
de Cronbach del Inventario de Burnout de Maslach  en 
teleoperadores de dos empresas de Trujillo. 
 
 Elaborar normas percentilares para el Inventario de Burnout de 












Esta investigación es de tipo psicométrica cuyo objetivo es desarrollar  
instrumentos de medición que reúnan los requisitos de validez y confiabilidad, 
y que sean buenos predictores de lo que se está  investigando. Comprende, 
también, el desarrollo de normas para interpretar las puntuaciones 
individuales, puesto que las interpretaciones individuales solo pueden 
valorarse cuando se las compara con resultados obtenidos del grupo del que 
forman parte. Finalmente se da paso a la elaboración de instrucciones para 
la administración del test y para la calificación de sus respuestas. (Alarcón,  
2008). 
 
2.2. Variables operacionalización 
 
Variable 







Definición Operacional  
Se asume la definición de Maslach y Jackson (1986) que refieren que 
el síndrome de Burnout consiste en un constructo tridimensional, 
especializado por tres áreas: agotamiento emocional, cinismo  y 
eficacia profesional. Esta variable será medida haciendo uso del 
Maslach Burnout Inventory – General Survey (MBI – GS). 
 
Escala de medición 









Para la presente investigación se trabajó con la población de 
teleoperadores, de dos empresas de telemarketing. Está población 
estuvo conformada por 534 trabajadores, de ambos sexos, ambas 
empresas que se dedican al rubro de las ventas por teléfono a diferentes 
países o zonas de nuestro país. Sus edades oscilan entre los 18 y 60 
años, y su grado de instrucción se encuentran entre primaria, secundaria, 
técnico, superior completa e incompleta.  
 
Otra de las características de esta población, está determinado por su 
tiempo de trabajo oscilan entre los 5 años a 3 meses dentro de la 
organización. Además en una de las empresa tiene horario convencional 
es decir de 8 a.m. a 8 p.m. (horario part time – 4 horas); así como en la 








Tabla N° 01  
Distribución de Población de los trabajadores del personal de las dos 











Ric Soluciones S.R.L. 150 28.09% 





La muestra estuvo conformada por 356 teleoperadores, entre 18 a 55 
años, de ambos sexos, quienes laboran en dichas empresas del Call 
Center de Trujillo, con un nivel de significancia del 95% y un margen de 
error del 3%.  
 
Tabla N° 02 
Distribución de Muestra de los trabajadores del personal de las dos 
empresas de telemarketing en Trujillo según el sexo 
 
SEXO N % 
MASCULINO 161 45 
FEMENINO 195 55 
TOTAL 356 100 
 
 
Tabla N° 03 
Distribución de Muestra de los trabajadores del personal de las dos 
empresas de telemarketing en Trujillo según la edad 
 
EDAD N % 
18 - 25 186 52 
25 - 32 99 28 
32 - 39 28 8 




46 - 52 15 4 
52 - 59 2 1 
TOTAL 356 100 
 
 







P= Probabilidad (50%-.5) 
E= Error estándar esperado (3%) 
Z= Valor estandarizado correspondiente a un nivel de confianza (95%-
1.96) 





2.3.3. Muestreo  
 
En la presente investigación se utilizó el muestreo probabilístico al 
azar, método en el cual todos los elementos tienen la misma 
posibilidad de ser seleccionados. (Hernández et al., 2010). 
 
2.3.4. Criterios de Selección 
 





 Personal que se desempeña como teleoperadores dentro de la 
empresa 
 Personal con antigüedad mayor a 3 meses 
 Personal con edades entre 18 y 55 años 
 
2.3.4.2. Criterios de Exclusión 
 
 Personas que invalidan el cuestionario al no responder 
adecuadamente (borrones, marca doble, no marca alternativa) 
 Personal que no desee participar de la investigación. 
 
2.4. Técnica e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad 
 
Primero se solicitó el permiso correspondiente a la organización mediante 
una solicitud formal para realizar la investigación. Después se explicó a los 
participantes el motivo de la investigación haciendo hincapié de que la prueba 
será anónima, dónde los datos recogidos no será revelados.  
 
Posterior a este paso se otorgó un modelo de consentimiento informado a los 
trabajadores, el cual debe ser firmado para poder participar de la 
investigación. Luego se realizó la aplicación del instrumento, donde se dió las 
instrucciones necesarias para la adecuada ejecución del mismo. 
 
Para la presente investigación, se utilizó la validez de constructo, la cual 
según Hernández, Fernández y Baptista (2010), quienes refieren a qué tan 
exitosamente un instrumento mide y representa una variable. Esto se realize 
mediante la correlación ítem – test, para lo cual se utilizó las formula de 
Spearman Brown, esto se determinó según la prueba de normalidad de 
Kolmogorov - Smirnov, si los datos se ajustan a la normalidad se utilizó la 





Para la confiabilidad se utilizó la consistencia interna mediante el 
procedimiento de alfa de Cronbach y se espera obtener resultados ≥ 0.75, 




El instrumento utilizado fue el Maslach Burnout Inventory – General 
Survey (MBI – GS), el cual está constituido por 16 ítems. Este test fue 
publicado en 1996 por C. Maslach, S. Jackson y M. Leiter. 
 




El primer inventario creado por Maslach y Jackson Maslach y Jackson 
(1986, citado por Barraza, 2011).  
La ficha técnica especifica que la aplicación de este instrumento puede 
ser realizada de manera individual y grupal, teniendo como ámbito a 
adultos que posee al menos una formación escolar básica. Así mismo, 
la duración de la aplicación comprende 10 a 15 minutos como máximo, 
incluye las instrucciones que se le brindan a los evaluados.  
 
Por otro lado, el instrumento tiene como finalidad la apreciación del 
Síndrome Burnout desde perspectiva social, cognitiva y afectiva, a 
través de la evaluación de la dimensión general del Síndrome de 
Burnout y de sus tres subescalas específicas, las cuales están 





La primera es la subescala de Agotamiento Emocional, la cual evalúa 
la vivencia de estar cansado por las demandas o exigencias de su 
trabajo. Está conformada por los ítems 1, 2, 3, 4 y 6. Su puntuación es 
directamente proporcional a la fuerza del síndrome.  
 
La puntuación máxima es de 36 puntos, y si mayor es la puntuación 
de la subescala es mayor en agotamiento emocional y su nivel del 
síndrome de burnout vivenciado por el trabajador.   
 
La segunda subescala es Cinismo, valora el nivel en que cada uno 
reconoce actitudes de frialdad y distanciamiento. Conformada por los 
ítems 8, 9, 13, 14 y 15.  
 
La puntuación máxima es de 30 puntos, y si mayor es la puntuación 
de la subescala mayor es el cinismo y su nivel del síndrome de burnout 
vivenciado por el trabajador. 
 
Finalmente, la tercera subescala es la Eficacia Profesional, evalúa los 
sentimientos de autoeficacia y realización personal en torno a los 
objetivos del trabajo. Lo conforman los ítems 5, 7, 10, 11, 12 y 16.  
 
La puntuación máxima es de 48 puntos, y si mayor es la puntuación 
en esta subescala mayor es la realización personal, porque en este 
caso la puntuación es inversa, a menor puntuación de realización o 
logro personal más afectado está el sujeto. 
 
La aplicación del test empezará cuando el evaluado haya terminado 
de llenar sus datos personales en la prueba respectiva. El evaluador 
debe verificar que el sujeto haya comprendido adecuadamente las 




que debe considerar en una escala de 6 puntos, el grado con el cual 
se identifica según las frases presentadas. Las opciones son: 
 
0. Nunca 
1. Un par de veces al año o menos 
2. Una vez al mes o menos 
3. Un par de veces al mes 
4. Una vez a la semana 
5. Un par de veces a la semana 
6. Todos los días 
 
Por otro lado, es necesario asegurarse que el evaluado no deje ningún 
ítem sin contestar y que solamente puede ser marcado una respuesta 
a cada ítem. 
 
Barraza (2011) para medir el nivel del síndrome de burrnout, 
fundamentaba en un instrumento de 47 ítems aplicado a una muestra 
de 605 personas al servicio en diferentes organizaciones.  
Las respuestas que se obtuvieron fueron sometidas a un 
procedimiento de análisis factorial, del cual se obtuvieron 10 factores 
compuestos por 25 ítems. Estos a su vez fueron nuevamente 
sometidos al mismo procedimiento en una muestra de 420 personas, 
en la que reaparecieron 4 factores.  
 
Finalmente, de ellos quedaron 3 factores, que por su alta carga en la 
explicación de la varianza, lo conformaron las tres áreas del 
instrumento que mide el síndrome de burnout, con 22 ítems, los cuales 
sufrieron una modificación y reducción a la versión de MBI – GS, 







El MBI-GS ha sido estudiado para poblaciones de docentes, 
trabajadores sociales, doctores, profesionales de salud mental, etc. 
obteniendo altos niveles de  confiabilidad y validez sobre las tres áreas 
o subescalas que componen el instrumento. 
 
Las tres áreas o subescalas, en la versión de MBI - GS, alcanzaron 
puntajes de confiabilidad aceptables de .80 y la validez convergente 
adecuada. Por otro lado la confiabilidad por áreas obtuvieron valores 
de .60 para el área de agotamiento emocional, .65 para el área de 
cinismo y .67 el área de realización personal. 
 
2.5. Métodos de análisis de datos 
 
En la presente investigación, se ha utilizado para el análisis de datos los 
métodos de estadística descriptiva e inferencial. Con respecto a la estadística 
descriptiva, se empleó la media aritmética y desviación estándar, con el 
objetivo de elaborar los baremos de la prueba.  
 
Es así que Hernández, Fernández y Baptista (2010) definen a la media 
aritmética como: “el puntaje en una distribución que corresponde a la suma 
de todos los puntajes y dividido entre el número total de sujetos” (p. 293), 
mientras que la desviación estándar es definido como: “el promedio de 
desviación de las puntuaciones con respecto a la media. Esta medida se 
expresa en las unidades originales de medición de la distribución (p. 428). 
 
Con respecto a la estadística inferencial, se ha utilizado el Coeficiente de Alfa 
de Cronbach, el cual es definido por Alarcón (2008) como el método que se 
encarga de determinar la consistencia interna de la prueba total. Así mismo, 
lo define como el promedio de la correlación entre todos los reactivos que 





Para la validez de constructo se tomó en cuenta la correlación ítem-test, 
correlación interescalas en la cual los puntajes obtenidos deben ser >.20. 
Hernández, Fernández & Baptista (2010). Y para el análisis factorial su 
puntuación en la prueba de KMO y prueba de esfericidad de Bartlett debe ser 
mayor a >.81, como lo menciona Kaiser, Meyer & Olkin (1993, citado por De la 
Fuente Fernández, 2011) 
 
2.6. Aspectos éticos 
 
En el presente trabajo de investigación, se mantuvo la confidencialidad de la 
identidad de las personas evaluadas y de la información recopilada. Por otro 
lado se realizó la aplicación del instrumento bajo un consentimiento 
informando haciendo hincapié de que la prueba será anónima, dónde los 
datos recogidos no será revelados, este consentimiento informado fue 
firmado por los participantes para poder realizar la investigación.  Asimismo, 
se respetó la propiedad intelectual y los resultados que arrojaron las pruebas, 




3.1. Validez de constructo 
 
Tabla N° 04 
Índice de correlación ítem-test corregido de la Escala en general del 
Inventario de Burnout de Maslach (MBI-GS) 
 





















En la Tabla N°04 se aprecia índices de correlación ítem-test varía entre 
.14 y .62. Siendo los ítems 5, 15 y 16 los más bajos con una correlación 
<.20 
 
Tabla N° 05  
Índice de correlación ítem-subtest corregido de la Subescalas del 





























En la Tabla N°05, se aprecia índices de correlación ítem-escala que varía 
entre .67 y .72 en la escala Agotamiento Emocional; entre .0.15 y .63 en 









Tabla N° 06 









En la Tabla N°06, se aprecia los  índices de correlación inter escalas del 
Inventario de Burnout de Maslach, en la subescala de Agotamiento 
Emocional y Cinimos presenta una correlación positiva; sin embargo, en 
Escalas  Cinismo Eficacia Profesional 
Agotamiento Emocional .578(**) - 0.028 
Cinismo  - .155(**) 
 




las subescalas de Agotamiento Emocional y Eficacia Profesional; asi 
















Tabla N° 07 
Prueba de KMO y Prueba de esfericidad de Bartlett del procedimiento 
Análisis Factorial Exploratorio del Inventario de Burnout de Maslach (MBI-
GS)  
 
KMO y prueba de Bartlett     
Medida de adecuación muestral de Kaiser-Meyer-Olkin. 0.821 
Prueba de esfericidad de Bartlett Chi-cuadrado aproximado 2333.609 
 Gl 120 
  Sig. 0.00 
 
En Tabla N°07, se observa el puntaje de la medida de adecuación de KMO 
y prueba de esfericidad de Bartlerr de .82, con una significancia de .00; del 





















Tabla N° 08 
Distribución de los ítems según sus cargas factoriales en los 4 
componentes del  Inventario de Burnout de Maslach (MBI-GS) 
 
Items Componentes  
 1 2 3 4 
Item01 0.80    
Item02 0.82    
Item03 0.81    
Item04 0.78    
Item05    0.52 
Item06 0.75    
Item07  0.75   
Item08   0.70  
Item09   0.51  
Item10    0.66 
Item11  0.70   




Item13  0.58   
Item14   0.80  
Item15   0.62  
Item16      0.70 
 
En la Tabla N°10, se muestra los ítems según sus cargas factoriales en 
los 3 componentes que tiene el Inventario del Burnout de Maslach, el 
primer componente está compuesto por los ítems 1,2,3,4 y 6; el 
componente 2 está compuesto por los ítems 7,11,12 y 13; en el 
componente 3 está compuesto por los ítems 8,9,14 y 15; y en el 







Tabla N° 09 
Prueba de KMO y Prueba de esfericidad de Bartlett del procedimiento 
Análisis Factorial Confirmatorio del Inventario de Burnout de Maslach 
(MBI-GS)  
 
KMO y prueba de Bartlett     
Medida de adecuación muestral de Kaiser-Meyer-Olkin. 0.821 
Prueba de esfericidad de Bartlett Chi-cuadrado aproximado 2333.609 
 Gl 120 
  Sig. 0.00 
 
En Tabla N°09, se observa el puntaje de la medida de adecuación de KMO 
y prueba de esfericidad de Bartlerr de .82, con una significancia de .00; del 





















Tabla N° 10 
Distribución de los ítems según sus cargas factoriales en los 3 
componentes del  Inventario de Burnout de Maslach (MBI-GS) 
 
Items Componentes 
 1 2 3 
Item01 0.80   
Item02 0.78   
Item03 0.82   
Item04 0.74   
Item05   0.34 
Item06 0.83   
Item07   0.76 
Item08  0.57  
Item09  0.60  
Item10   0.75 
Item11   0.76 
Item12   0.81 




Item14  0.79  
Item15  0.70  
Item16     0.65 
 
En la Tabla N°10, se muestra los ítems según sus cargas factoriales en 
los 3 componentes que tiene el Inventario del Burnout de Maslach, el 
primer componente está compuesto por los ítems 1,2,3,4 y 6; el 
componente 2 está compuesto por los ítems 8,9,13,14 y 15; y en el 










Tabla N° 11 
Estadísticos de Confibilidad del Inventario de Burnout de Maslach (MBI-
GS) 
 
Escalas Alfa de Cronbach N de elementos 
Escala Total 0.79 16 
Agotamiento Emocional 0.87 5 
Cinismo 0.64 5 
Eficacia Profesional 0.79 6 
 
En la Tabla N°11, se aprecia el índice de confiabilidad en el Inventario 
de Burnout de Maslach (MBI-GS)(α = .79); asimismo los índices de 
confiabilidad para las escalas: Agotamiento Emocional (α =.87), Cinismo 





















3.3. Normas percentilares 
 
Tabla N°12 










  99 30 24 36 80 
95 27 23 36 76 
90 23 18 36 73 
85 21 17 36 68 
80 21 15 36 66 
75 20 14 35 64 
70 19 13 34 60 
65 17 11 34 57 
60 15 10 33 56 
55 14 9 33 53 




45 12 8 31 49 
40 11 7 31 47 
35 9 7 29 46 
30 8 6 28 45 
25 7 6 25 43 
20 5 5 25 42 
15 4 5 23 41 
10 3 3 21 38 
5 1 2 15 34 
1 0 0 9 15 
N 356 356 356 356 
Media 13 10 30 53 
Desv. 
típ. 7.86 5.91 6.65 13.97 
Mínimo 0 0 9 15 
Máximo 30 24 36 80 
 
En la Tabla N°12, se observa los baremos generales del Inventario de 
Burnout de Maslach (MBI-GS) y las escalas que la componen en una 
población de 356 trabajadores dos empresas de la ciudad de Trujillo. 
Tabla N° 13 
Normas percentilares de la subescala de Eficacia Profesional  del 































Tabla N° 14 
Normas percentilares de la subescala de Eficacia Profesional del 
Inventario de Burnout de Maslach (MBI-GS) Mujeres 
 
PC EFICACIA PROFESIONAL PC 





99 36 99 
95 36 95 
90 36 90 
85 36 85 
80 35 80 
75 34 75 
70 33 70 
65 33 65 
60 32 60 
55 32 55 
50 31 50 
45 31 45 
40 30 40 
35 28 35 
30 26 30 
25 25 25 
20 23 20 
15 22 15 
10 19 10 
5 15 5 
1 9 1 
N 161 N 
Media 29.1 Media 
Desv. típ. 6.434 Desv. típ. 
Mínimo 9 Mínimo 




95 36 95 
90 36 90 
85 36 85 
80 36 80 
75 35 75 
70 35 70 
65 35 65 
60 34 60 
55 33 55 
50 33 50 
45 32 45 
40 31 40 
35 30 35 
30 29 30 
25 27 25 
20 25 20 
15 24 15 
10 21 10 
5 15 5 
1 9 1 
N 195 N 
Media 30.3 Media 
Desv. típ. 6.788 Desv. típ. 
Mínimo 9 Mínimo 







La presente investigación se discutió los principales resultados respecto 
al proceso de validación del Inventario de Burnout de Maslach en una 
muestra de trabajadores conformada por dos empresas del rubro del 




El inventario de Burnout de Maslach (MBI) se presenta como una 
herramienta diseñado por Maslach y Jackson (1981, citado por Martinez, 
2010), el cual tuvo dos etapas de creación en la primera diseñaron un 
inventario aplicado a trabajadores que laboran en el área de servicios 
humanos al cual denominaron Maslach Burnout Inventory-Human 
Services (1981, 1986), el cual consta de 22 ítems. Seguidamente 
continuaron sus investigaciones esta vez con Leiter y Schaufeli (1996), 
en la cual destacó que el síndrome burnout existe también fuera del 
ámbito de los servicios humanos originando de esta investigación el 
instrumento de Maslach Burnout Inventory - General Survey, esta versión 
constituido por 16 ítems y está compuesta por 3 escalas Agotamiento, 
Cinismo, Eficacia profesional con un esquema de respuesta, como la 
escala de Likert de 7 grados (de 0 a 6), generando así una escala con 
ítems directos. 
La importancia de estudiar el síndrome de Burnout se debe a un 
problema que no aflige únicamente a los trabajadores en el área de 
servicios humanos sino también en trabajadores de diversas áreas los 
cuales presentan problemas tanto a nivel físico mental y también a la 
empresa o institución, que ha de afrontar unos costes difíciles de estimar, 
como son el absentismo, el aumento de errores, la deficiencia en el trato, 
etc. Es así que el problema de Burnout se cambia en un mecanismo a 
meditar y prevenir. (Gil- Monte, 2003).    
Expuesto lo anterior es que decidí trabajar con el Maslach Burnout 
Inventory General Survey, (MBI- GS) puesto que se adapta mejor a la 
muestra (Trabajadores de dos empresas del rubro del telemarketing), y 
el cual me permitió tener resultados más consistentes. 
En el presente estudio tuvo como finalidad establecer las Propiedades 
psicométricas del Inventario de Burnout de Maslach, creado por 




validez de constructo mediante la correlación ítem-test, y de la 
confiabilidad por el procedimiento de Consistencia Interna del Coeficiente 
de Alfa de Cronbach (α), y la elaboración de las normas percentilares a 
nivel general y Puntaje T en una muestra representativa de 356 
trabajadores de dos empresas de la ciudad de Trujillo. 
La confiabilidad del instrumento, se halló una consistencia interna 
mediante el proceso Alfa de Cronbach (α), lo cual indica que los 
resultados obtenidos son consistentes obteniendo resultados de .79 en 
la escala total, .87 en la subescala de agotamiento emocional, .64 en la 
subescala de cinismo y .79 en la subescala de eficacia profesional. Tal 
como indica como lo indica De Vellis (1991, citado por García, 2009) 
quien refieren que los resultados deben ser > .40 para considerar que la 
confiabilidad del instrumento es aceptable. 
En investigaciones anteriores se ha evaluado la confiabilidad del 
instrumento con el mismo estadístico, tales como las de Gil-Monte (2002) 
que obtuvo una confiabilidad estimada de .70 ;  y García, Herrero y León 
(2007) quienes consiguieron coeficientes de confiabilidad aceptables 
valorada en .90. A su vez la confiabilidad alcanzada en esta investigación 
alcanza resultados similares a los antes descritos, por lo que se puede 
afirmar que el instrumento está midiendo de manera consistente. 
Estos resultados nos permiten entender mejor el comportamiento de las 
áreas que comprenden el Inventario de Burnout de Maslach y el 
apropiado grado de funcionamiento que se ha evidenciado en la prueba 
específicamente en la población de trabajadores de dos empresas del 
rubro del telemarketing de Trujillo. 
Dentro de los resultados, se puede observar en la validez de constructo 
la objetividad de apropiados índices de correlación ítem – test en la 




1999). La validez de constructo definida por Hernández, Fernández & 
Baptista (2010) como lo que este instrumento pretende medir; a través 
de la correlación ítem-test, en la cual los ítems 5,15,16 alcanzaron índices 
que varían entre .14 y .19, lo que muestra un bajo nivel de correlación 
(r<20); a comparación de los otros ítems 1,2,3,4,6,7,8,9,10,11,12,13, los 
cuales varían entre .24 y .62 evidenciando que tienen un alto nivel de 
correlación (r>20).   
Dentro de las correlaciones se encontró que el ítem 5 “Puedo resolver 
efectivamente los problemas que surgen en mi trabajo”, obtuvo una 
puntuación .19 (r<20). EL ítem 15 “Dudo de la importancia de mi trabajo”, 
obtuvo una puntuación .14 (r<20) Y el ítem 16 “Me siento seguro sobre 
mi buen desempeño dentro del  trabajo”, obtuvo una puntuación .16 
(r<20). 
De manera general los resultados evidencian que todos los ítems 
estimados miden el mismo constructo y por tanto son válidos, logrando 
medir, así, el síndrome de Burnout.   
Por otro lado el análisis factorial realizado para establecer la validez del 
instrumento, método que trata de comprimir el número de áreas 
necesarias para exponer las respuestas de los individuos. 
La secuencia seguida para la aplicación de la técnica de Análisis Factorial 
ha sido desarrollada, en dos fases para realiza la validez. Primero se 
realizó el análisis factorial exploratorio con 16 ítems válidos, en el que se 
habían encontrado cuatro componentes. Luego se realizó la validación 
mediante el Análisis Factorial Confirmatorio ajustando a tres 
componentes que tiene el instrumento, Inventario del Síndrome de 
Burnout de Maslach. 
En el análisis factorial exploratorio, las estadísticas preliminares 




los criterios para ejecutar al Análisis Factorial con los componentes 
principales y rotación varimax; la medida de adecuación muestral Kaiser-
Mayer-Olkin (KMO) demostró un puntaje de .82 y la prueba de esfericidad 
de Bartlett de .00; con una varianza acumulada del 63% en cuatro 
componentes; la distribución de los ítems según sus cargas en los 
componentes fueron de la siguiente manera; en el componente I está 
compuesto por los ítems 1,2,3,4 y 6; componente II está compuesto por 
los ítems 7,11,12 y 13; componente III está compuesto por los ítems 
8,9,14 y 15; componente IV está compuesto por los ítems 5,10 y 16. 
Mientras en el análisis factorial confirmatorio, el procedimiento se realizó 
con los componentes principales, rotación de varimax y ajustado en 3 
factores que tiene el instrumento original, la medida de adecuación 
muestral Kaiser-Mayer-Olkin (KMO) demostró un valor de .82 y la prueba 
de esfericidad de Bartlett de .00; con una varianza acumulada del 57% 
en los tres componentes; la distribución de los ítems según sus cargas 
en los componentes fueron de la siguiente manera; en el componente I 
está compuesto por los ítems 1,2,3,4 y 6; componente II está compuesto 
por los ítems 8,9,13,14 y 15; componente III está compuesto por los ítems 
5,7,10,11,12 y 16. 
 
En investigaciones anteriores se ha evaluado el análisis factorial del 
instrumento con el mismo estadístico, tales como las de Gil Monte (2002) 
realizó un análisis factorial exploratorio mediante los componentes 
principales y rotación varimax, obteniendo cuatro factores.  
En la cual se agrupan los ítems indistintamente al componente que le 
pertenece en la prueba original; por otro lado en el análisis factorial 
confirmatorio obtuvo tres componentes con una varianza acumulada 




de una subescala;  y García, Herrero y León (2007) quienes consiguieron 
del mismo modo en el análisis factorial exploratorio cuatro componentes 
y en el confirmatorio tres componentes con una varianza acumulada 
aceptable mayor al 55%, la distribución de sus ítems se muestra de 
manera alterna en diferentes componentes; los resultados muestran que 
la prueba es válido y confiable. 
En principio a todos los resultados obtenidos, se quedó en realizar 
normas percentilares, estableciendo a cada calificación inmediata un 
puntaje que mostraría el porcentaje de individuos del grupo preceptivo 
que obtendrán puntuaciones bajos, iguales o altos a las correspondientes 
calificaciones directas. Creando las tablas de normas percentilares 
generales de la muestra completa.    
En cuanto a la elaboración de las normas percentilares  en donde en 
función a la variable edad, se halló que no existe diferencias 
significativas. Sin embargo, entre varones y mujeres no se encontraron 
diferencias significativas, por lo que se puede afirmar que en este 
contexto en cualquier tipo de género puede tener el Síndrome de 
Burnout. En lo que respecta a las escalas del Inventario, en la Escala de 
Agotamiento Emocional no se encontró diferencias significativas de (p= 
.44), la Escala de Cinismo no se encontró diferencias significativas de (p= 
.85), en la Escala de Eficacia Profesional se encontró diferencias 
significativas de (p= .13) en función al género. 
En conclusión debido a que se hallaron diferencias en la escala de 
Eficacia Profesional, es que se elaboró normas percentilares generales y 
por género.   
En conclusión, basándonos en los resultados de la investigación se 
puede aseverar que el Inventario de Burnout de Maslach es válido y 




empresas de Trujillo. Todo ello, nos abre más puertas, en cuando a la 
investigación psicométrica del mismo pudiéndose trabajar en otros 
contextos, con el fin de brindar un alcance especializado en el abordaje 












 El inventario Burnout de Maslach demostró ser confiable y válido para 
la población de dos empresas de Trujillo. 
 
 El Inventario de Burnout de Maslach demostró tener una consistencia 
interna alta de .79, los coeficientes de confiabilidad Alfa de Cronbach 
de las diferentes subescalas alcanzaron niveles aceptables de .87 en 
la subescala de agotamiento emocional, .64 en la subescala de 





 El Inventario de Burnout de Maslach demostró tener una validez de 
cnonstructo los coefcientes de correlacion item – test fueron 
adecuados obteniendo puntajes por encima del .20, excepto los 
items 5, 15 y 16 que obtuvieron puntajes que oscilan entre .14 y .19. 
 
 Se encontró en la Escala de Eficacia Profesional diferencias 












 Se recomienda realizar el estudio en poblaciones más extensas, para 
incrementar el nivel de validez y confiabilidad del instrumento.  
 
 Se sugiere que se realicen investigaciones sobre el presente 
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ANEXO 1: PROTOCOLO DEL MASLACH BURNOUT INVENTORY – GENERAL SURVEY (MBI – 
GS). 
 
PROTOCOLO DEL MASLACH BURNOUT INVENTORY – GENERAL SURVEY (MBI – GS) 
 
EDAD: __________________________________________                  
SEXO:___________________________________________ 
GRADO DE INSTRUCCIÓN: _________________________                  
TIEMPO DE TRABAJO:_____________________________ 
 
INSTRUCCIONES: En la siguiente página hay 16 enunciados sobre sentimientos con relación al 






de su trabajo. Si nunca se ha sentido así, escriba el número "0" (cero) en 
el espacio antes del enunciado. Si se ha sentido así, indique con qué  
frecuencia se ha sentido así escribiendo un número (del 1 al 6) que 
describa mejor que tan frecuentemente se ha sentido así.  
Con qué frecuencia 0-6: 
 
1. _________Me siento emocionalmente agotado por mi trabajo. 
2. _________ Me siento agotado al final de la jornada laboral. 
3. _________ Me siento cansado cuando me levanto por la mañana y tengo que enfrentar otro día en 
el trabajo. 
4. _________ Me tensa trabajar todo el día. 
5. _________ Puedo resolver efectivamente los problemas que surgen en mi trabajo. 
6. _________ Me siento cansado por mi trabajo.  
7. _________ Siento que estoy haciendo un aporte importante a lo que mi organización se dedica.  
8. _________ Me he vuelto menos interesado en mi trabajo desde que comencé en él. 
9. _________ Me he vuelto menos entusiasmado sobre mi trabajo. 
10. ________Considero que soy bueno en el trabajo que realizo 
11. ________Me siento contento cuando puedo lograr algo en el trabajo. 
12. ________ He logrado muchas cosas que valen la pena en este trabajo. 
13. ________ Yo sólo quiero hacer mi trabajo y no ser molestado. 
14. ________ Me he vuelto más cínico acerca de si mi trabajo aporta algo. 
15. ________ Dudo de la importancia de mi trabajo. 
16. ________ Me siento seguro sobre mi buen desempeño dentro del  trabajo.   
EX: _______ cat:_______ CY: _______ cat:_______ PE: _______ cat:______ 
ANEXO 2: CARTA DE CONSENTIMIENTO INFORMADO 
 
CARTA DE CONSENTIMIENTO INFORMADO 
 
Yo, _____________________________________________________ índico que se me ha 
explicado que formaré parte de un trabajo de investigación que busca conocer las Propiedades 
Psicométricas del Inventario de Burnout de Maslach en teleoperadores de dos empresas de Trujillo. 
Para ello, me aplicarán un cuestionario.  Mis resultados se juntarán con los obtenidos por los demás 
teleoperadores y en ningún momento se revelará mi identidad. 
Se respetará mi decisión de aceptar o no colaborar con la investigación, pudiendo retirarme de ella 
en cualquier momento, sin que ello implique alguna consecuencia desfavorable para mí. 
0 Nunca 
1 Un par de veces al año o menos 
2 Una vez al mes o menos 
3 Un par de veces al mes 
4 Una vez a la semana 
5 Un par de veces a la semana 





Por lo expuesto, declaro que: 
- He recibido información suficiente sobre el estudio 
- He tenido la oportunidad de efectuar preguntas sobre el estudio. 
 
Se me ha informado que: 
- Mi participación es voluntaria  
- Puedo retirarme del estudio, en cualquier momento, sin que ello me perjudique. 
- Mis resultados personales no serán informados a nadie.  
  
 
Por lo expuesto, acepto formar parte de la investigación. 








ANEXO 3: FICHA TECNICA DEL MASLACH BURNOUT INVENTORY 
 
FICHA TÉCNICA DEL MBI - GS (MASLACH BURNOUT INVENTORY) 
 
Autores: C. Maslach, E. Jackson y Leiter  
Ámbito de aplicación: Adultos  
Tiempo de aplicación: 10 - 15 minutos aprox.  
Forma de aplicación: Individual y colectiva  
Áreas que mide:  
 
 Agotamiento  
                                                     
___________________________________ 






 Cinismo  




A continuación hallará una serie de enunciados acerca de su labor y de sus sentimientos en él. Tiene 
que saber que no existen respuestas mejores o peores. Los resultados de este instrumento son 
rigurosamente íntimos y en ningún caso asequible a otras personas. Su objeto es ayudar al 
conocimiento de las circunstancias de su trabajo y mejorar su nivel de satisfacción. A cada una de las 
expresiones debe responder enumerando la frecuencia con que tiene ese sentimiento, poniendo una 




Subescala de Agotamiento: Consta de 5 enunciados. Valora la vivencia de estar exhausto por las 
demandas del trabajo. Está conformada por los ítems 1, 2, 3, 4 y 6. Su puntuación máxima es de 36 
puntos, y si mayor es la puntuación mayor es el agotamiento emocional y su nivel de burnout 
experimentado por el trabajador. 
 
Subescala de Cinismo: Consta de 5 ítems. Valora el grado en que cada uno reconoce 
comportamientos de frialdad y distanciamiento. Está conformada por los ítems 8, 9, 13, 14 y 15. La 
puntuación máxima es de 30 puntos, y si mayor es la puntuación mayor es el cinismo y su nivel de 
burnout experimentado por el trabajador. 
 
Subescala de Eficacia Profesional: Se compone de 6 items. Evalúa los sentimientos de autoeficacia 
y realización personal en torno a los objetivos del trabajo. Está conformada por los ítems 5,7, 10, 11, 
12 y 16. La puntuación máxima es de 48 puntos, y si mayor es la puntuación mayor es la realización 
personal, porque en este caso la puntuación es inversamente proporcional al grado de burnout. Por 




Luego de obtenida la puntuación por cada área se procederá a determinar a través de los baremos 
correspondientes, el nivel de cada puntaje directo, y de acuerdo a ello se interpretará cada área para 





Agotamiento: Simboliza la fatiga y el cansancio ante la idea y el contexto en que se realiza el propio 
trabajo. 
 
Cinismo: Manifiesta la indiferencia y el distanciamiento frente al trabajo que se está realizando. 
 





El MBI ha sido aplicado a poblaciones de profesores, asistentes sociales, médicos, profesionales de 
salud mental y otros profesionales, obteniendo alta fiabilidad y alta validez sobre los tres factores 
mencionados. Las tres subescalas, en la versión de MBI - GS, alcanzaron valores de fiabilidad de 
Cronbach aceptables, con una consistencia interna de 0.80 y la validez convergente y la discriminante 
han sido adecuadas. Respecto a la fiabilidad por factores se obtuvieron valores de 0.60 para el 





El primer inventario creado por Maslach y Jackson (1981, citado en Cortes y Dougherty, 1993, citado 
por Bravo, 2005) para medir el nivel de Burnout o estar quemado, consistía en un cuestionario de 47 
ítems aplicado a una muestra de 605 personas de organizaciones de servicio. Las respuestas 
obtenidas fueron sometidas a un análisis factorial, del cual se obtuvieron 10 factores compuestos por 
25 ítems. Estos a su vez fueron nuevamente sometidos a prueba en una muestra confirmatoria de 
420 personas, en la que reaparecieron 4 factores. Finalmente, de ellos quedaron 3 factores, que por 
su alta contribución a la explicación de la varianza, constituyeron las tres dimensiones del Burnout, 
con 22 ítems, los cuales sufrieron una modificación y reducción a la versión de MBI – GS, quedándose 
















 ANEXO 4: PRUEBA DE NORMALIDAD 
 
Tabla N° 01 
Prueba de Normalidad de Kolmogorov-Smirnov del Inventario de Burnout de Maslach 
 







N  356 356 356 
Parámetros normales(a,b) Media 13.19 9.91 29.76 
 Desviación típica 7.86 5.906 6.648 
Diferencias más extremas Absoluta 0.088 0.143 0.178 
 Positiva 0.088 0.143 0.174 
 Negativa -0.087 -0.065 -0.178 
Z de Kolmogorov-Smirnov  1.669 2.689 3.362 
Sig. asintót. (bilateral)  0.01 0.00 0.00 
 
A 
La distribución de contraste es la Normal.   
B Se han calculado a partir de los datos.   
 
** p>0.05  
 
Como se observa en la Tabla N°01, en la totalidad de las escalas del Inventario de Maslach Burnout muestra una 
distribución asimétrica, por ende se optará por utilizar estadística no paramétrica para el análisis de la 




ANEXO 5: VARIANZA TOTAL EXPLICADA 
Tabla N° 02 
Varianza total explicada de los componentes del procedimiento de análisis factorial exploratorio del Inventario de 
Burnout de Maslach 
Componente 
Autovalores iniciales 
Sumas de las saturaciones al cuadrado de la 
extracción 
Suma de las saturaciones al cuadrado de la rotación 
Total % de la varianza % acumulado Total % de la varianza % acumulado Total % de la varianza % acumulado 
1 4.396 27.477 27.477 4.396 27.477 
27.477 3.709 23.183 23.183 
2 3.418 21.364 48.841 3.418 21.364 
48.841 2.693 16.829 40.012 
3 1.334 8.339 57.181 1.334 8.339 
57.181 2.059 12.870 52.882 
4 1.076 6.726 63.906 1.076 6.726 
63.906 1.764 11.025 63.906 
5 .908 5.676 69.582       
6 .808 5.051 74.633       
7 .585 3.655 78.288       
8 .580 3.624 81.912       
9 .492 3.073 84.985       
10 .465 2.907 87.892       
11 .424 2.650 90.542       
12 .381 2.380 92.922       
13 .334 2.089 95.011       
14 .283 1.767 96.778       
15 .266 1.660 98.438       




ANEXO 6: VARIANZA TOTAL EXPLICADA 
Tabla N° 03 
Varianza total explicada de los componentes del Inventario de Burnout de Maslach 
 
Varianza total explicada 
Componente 
Autovalores iniciales 
Sumas de las saturaciones al cuadrado de la 
extracción 
Suma de las saturaciones al cuadrado de la rotación 
Total % de la varianza % acumulado Total % de la varianza % acumulado Total % de la varianza % acumulado 
1 4.396 27.477 27.477 4.396 27.477 27.477 4.017 25.109 25.109 
2 3.418 21.364 48.841 3.418 21.364 48.841 3.303 20.646 45.755 
3 1.334 8.339 57.181 1.334 8.339 57.181 1.828 11.425 57.181 
4 1.076 6.726 63.906       
5 .908 5.676 69.582       
6 .808 5.051 74.633       
7 .585 3.655 78.288       
8 .580 3.624 81.912       
9 .492 3.073 84.985       
10 .465 2.907 87.892       
11 .424 2.650 90.542       
12 .381 2.380 92.922       
13 .334 2.089 95.011       
14 .283 1.767 96.778       
15 .266 1.660 98.438       
16 .250 1.562 100.000       
Método de extracción: Análisis de Componentes principales. 
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ANEXO 6: RESUMEN DE PRUEBA DE HIPOTESIS 
Tabla N° 04 
Prueba U de Mann- Whitney de muestras independientes para las 
subescalas y escala total del Inventario de Burnout de Maslach. 
 
Como se observa En la Tabla N°04, existe una baja significancia en la 
subescala de Eficacia Profesional < .05 por lo cual es necesario realizar 
normas percentilares para la categoría de sexo. 
 
 
 
 
 
 
